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Abstract 
 Service management of information technology is not only about the availability 
of information technology infrastructure but also a need of service quality enhancement 
in organization environment, which is more effective and efficient. In developing the 
service, a guide tool to manage the information technology service is needed. Service 
strategy is used as guide to determine purposes, target values and services qualities, 
services strategies is also used to define and prioritized business plans and needs. This 
paper explains information technology infrastructure library (ITIL) as a framework that 
is used to generate service quality information technology and as a guide in utilizing 
information technology as tool to facilitate the growth and change of business. 
Keywords: Information Technology Service Management (ITSM), Information 
Technology Infrastructure Library (ITIL), Service Strategy. 
 
Abstrak 
 Layanan manajemen teknologi informasi tidak hanya terkait dengan ketersediaan 
infrastruktur teknologi informasi tetapi perlu peningkatan kualitas layanan teknologi 
informasi dilingkungan organisasi yang lebih efektif dan efisien. Dalam mengembangkan 
layanan, dibutuhkan sarana yang menjadi panduan dalam mengelola layanan teknologi 
informasi. Strategi layanan digunakan sebagai panduan untuk menentukan tujuan, sasaran 
nilai dan kualitas layanan serta mendefinisikan dan memprioritaskan rencana dan 
kebutuhan bisnis. Makalah ini menjelaskan information technology infrastructure library 
(ITIL) sebagai kerangka kerja yang digunakan untuk menghasilkan layanan teknologi 
informasi yang berkualitas serta menjadi panduan dalam pemanfaatan teknologi informasi 
sebagai alat untuk memfasilitasi pertumbuhan dan perubahan bisnis.   
Kata kunci:  Manajemen Layanan Teknologi Informasi (ITSM), Information  Technology 
Infrastructure Library (ITIL), Service Strategy. 
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Revolusi dunia teknologi informasi (TI) terjadi semakin pesat, dimana 
manusia telah memanfaatkan TI dalam segala aktivitas. Seiring dengan 
perkembangan dan kemanfaatan teknologi informasi menimbulkan beberapa 
tuntutan implementasi pada tingkatan yang mengharuskan pengguna mampu 
memanfaatkannya sebagai ladang pengelola dan penghasil informasi yang 
dibutuhkan. Salah satunya adalah penggunaan berbagai media dan sarana dalam 
dunia pendidikan. Pemanfaatan teknologi informasi dalam menunjang 
administrasi akademik dan manajemen pendidikan telah membawa dunia 
pendidikan pada tahap yang lebih maju dan gobal. Kebutuhan untuk mendapatkan 
informasi dan akses secara cepat, tepat, mudah, dan tanpa batas, merupakan alasan 
penting peran teknologi informasi dalam dunia pendidikan.    
 Fakultas Ilmu Kesehatan (FIK) sebagai objek penelitian merupakan  
sebuah organisasi yang menjadi bagian dari perguruan tinggi universitas kristen 
satya wacana. Fakultas ilmu kesehatan dibangun sebagai usaha melengkapi satya 
wacana menyediakan pendidikan. Pendidikan yang pada akhirnya diharapkan 
memajukan masyarakat lebih luas. Melihat visi dan misi fakultas ilmu kesehatan 
yaitu  menyediakan pendidikan yang berkualitas di area kesehatan yang mencakup 
semua hal akademik yaitu mengadakan penelitian, mengadakan pengajaran, 
pengabdian masyarakat di area kesehatan, maka perlu didukung dengan 
manajemen teknologi informasi yang baik.     
 Manajemen teknologi informasi mempunyai kaitan erat dengan layanan 
yang disediakan. Agar memiliki layanan manajemen yang lebih baik, maka 
fakultas ilmu kesehatan membutuhkan strategi yang tepat dalam mengelola dan  
mengembangkan layanan manajemen teknologi informasi, sehingga dalam 
penelitian ini dilakukan analisa service strategy pada manajemen layanan IT di 
fakultas ilmu kesehatan uksw.  Service Strategy digunakan sebagai panduan untuk 
menentukan tujuan atau sasaran nilai kerja atau kualitas  dalam mengelola layanan 
teknologi informasi serta mendefinisikan, memilih dan memprioritaskan berbagai 
rencana perbaikan operasional, maupun organisasional serta kebutuhan bisnis di 
fakultas ilmu kesehatan. Sebagai bentuk atau bagian dari pencapaian layanan yang 
berkualitas maka dapat diterapkan best partices. Banyak jenis best partices yang 
terkait dengan teknologi informasi. Salah satunya adalah ITIL framework.  
 Ditinjau dari sisi pemahaman, ITIL merupakan singkatan dari Information 
Technology Infrastructure Library, yang dipandang sebagai kerangka kerja atau 
suatu rangkaian konsep dan teknik pengelolaan infrastruktur, pengembangan serta 
operasi teknologi informasi. ITIL merupakan framework yang memuat tentang 
best partices yang dapat mendukung dalam menghasilkan layanan teknologi 
informasi yang berkualitas tinggi dan menjadi panduan untuk menggunakan 
teknologi informasi sebagai alat untuk memfasilitasi pertumbuhan dan perubahan 
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bisnis[1].         
 Mengacu pada hal tersebut, maka dalam penelitian ini, dipandang perlu 
melakukan analisa layanan manajemen teknologi informasi dengan menggunakan 
Framework ITIL pada fakultas ilmu kesehatan universitas kristen satya wacana. 
 
2. Tinjauan Pustaka 
 
Information Technology Service Management (ITSM) 
 Manajemen layanan teknologi informasi merupakan sekumpulan 
kemampuan organisasi untuk menyediakan value (nilai) kepada customer 
(pelanggan) dalam bentuk service. ITSM sebagai suatu solusi bahwa manajemen 
tidak hanya terkait dengan ketersediaan infrastruktur IT, melainkan bagaimana 
infrastruktur tersebut digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan teknologi 
informasi dilingkungan organisasi sehingga menjadi lebih efisien dan efektif, 
yang berujung pada kemampuan organisasi dalam mengoptimalkan layanan 
kepada pelanggan dengan menghemat biaya sehingga organisasi dapat dengan 
mudah membuat perencanaan ke depan, termasuk juga mengambil berbagai 
keputusan bisnis yang lebih dinamis[1].      
 Service strategy merupakan salah satu bagian penting dari framework 
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) yang digunakan di dalam 
penerapan Information Technology Service Management (ITSM). Strategi 
membantu dalam merancang, mengembangkann layanan, mengubah layanan 
menjadi aset strategis dan membantu organisasi untuk berpikir dan bertindak 
secara strategis[2]. Adapun beberapa praktek yang dilakukan organisasi dalam 
merancang strategi layanan yaitu mendefinisikan dengan jelas manajemen layanan 
dalam organisasi, seperti apa layanan yang diberikan, kepada siapa layanan harus 
ditawarkan dan bagaimana melayani pelanggan, serta mengetahui kualitas layanan 
yang dapat membedakan organisasi dalam persaingan dan menciptakan nilai 
layanan bagi pelanggan. Dari sudut pandang pelanggan, nilai layanan terdiri dari 
dua elemen dasar. Elemen pertama yaitu utilitas, dimana fungsi yang ditawarkan 
oleh layanan harus sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Hal ini dilakukan dengan 
cara menghilangkan kendala-kendala yang ada, sehingga dapat memperoleh 
kepuasan serta meningkatkan   kinerja dalam penyediaan layanan. Hal kedua yaitu 
garansi, dimana komitmen atau jaminan bahwa layanan sesuai dengan persyaratan 
yang telah disepakati mengenai ketersediaan, kapasitas, kontinuitas, dan 
keamanan. Untuk keberhasilan jangka panjang, penyedia layanan harus mampu 
berpikir dan bertindak secara strategis.     
 Define the market atau mendefinisikan pemasaran, dimana terdapat dua 
perspektif yang berbeda tetapi terkait dalam strategi pada konteks manajemen 
layanan yaitu strategi untuk layanan dan layanan untuk strategi[2]. Dari perspektif 
pertama, strategi dipakai untuk mengembangkan layanan dengan cara 
merencanakan dan membuat strategi untuk melihat apa yang menjadi kebutuhan 
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dari layanan untuk menciptakan manajemen layanan yang berbeda dari 
sebelumnya. Perspektif kedua, layanan yang dikembangkan kemudian dijadikan 
sebagai strategi bisnis dalam organisasi.       
 Develop the offerings atau mengembangkan layanan, dimana layanan  
dikembangkan  untuk memenuhi kebutuhan bisnis. Konsep utama dari elemen ini 
adalah menjadikan ruang pasar sebagai kesempatan untuk memberikan value bagi 
layanan yang ditawarkan[2].      
 Develop strategic assets atau strategi mengembangkan aset, dimana 
organisasi memprioritaskan pengelola layanan dan aset fisik layanan untuk 
mengidentifikasi nilai dari layanan tersebut dalam hubungannya dengan 
kebutuhan dan pengoperasian layanan untuk membuat nilai bisnis[2]. 
 Prepare for execution, dimana model ini merupakan pendekatan praktis 
untuk merumuskan strategi layanan[2]. Dalam model ini yang dibutuhkan adalah 
memilih strategi yang tepat atau cocok dalam konteks atau situasi organisasi. 
Tujuannya adalah agar organisasi berhasil dalam strategi layanan termasuk 
mengidentifikasi faktor penentu keberhasilan, tujuan, memprioritaskan inisiatif, 
mendorong pertumbuhan dan diferensiasi manajemen layanan teknologi informasi 




Penelitian yang membahas mengenai analisa layanan manajemen 
teknologi informasi dengan framework ITIL pada fakultas teknologi informasi 
Augie D. Manuputty Salatiga, 2011. Latar belakang penelitian dilakukan dengan 
melihat bahwa perusahaan dapat menerapkan best practice dalam upaya 
peningkatan kualitas pelayanan. Pemanfaatan teknologi informasi dalam 
mendukung aktifitas di fakultas teknologi informasi menjadi prioritas utama yang 
dikembangkan. Tujuan penelitian adalah mengembangkan IT Governance yang 
baik serta mengembangkan tata kelola SI/TI yang lebih terarah di fakultas 
teknologi informasi[3].     
 
3. Metodologi Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Penelitian 
kualitatif adalah riset yang menghasilkan data deskriptif yang diamati dari subjek 
penelitian berupa ucapan atau tulisan dan menggunakan analisis dengan 
pendekatan induktif[4]. Dalam penelitian kualitatif data yang dikumpulkan adalah 
data primer, peneliti merupakan pengumpul data yang melakukan  pengumpulan 
data berdasarkan pengamatan dan wawancara. Wawancara adalah suatu teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan tanya-jawab antara peneliti dengan 
objek yang diteliti. Wawancara dilakukan dengan maksud untuk memperoleh 
informasi dari teori wawancara. Dari hasil wawancara, data kemudian ditulis 
dalam bentuk laporan berupa kata-kata dan gambar. Dalam pengumpulan data, 
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penulis juga melakukan pengumpulan literatur terkait dengan layanan manajemen 












Gambar 1. Tahapan Penelitian 
 
Tahapan penelitian pada Gambar 1, dijelaskan sebagai berikut:  
a) Pendahuluan. Pada tahap ini, peneliti menentukan lokasi dan subjek 
penelitian. Lokasi penelitian yang dimaksud adalah Fakultas Ilmu Kesehatan 
sebagai objek yang diteliti. Subjek penelitian yang diwawancara adalah 
dekan fakultas ilmu kesehatan, wakil dekan fakultas ilmu kesehatan, bagian 
IT fakultas ilmu kesehatan, kepala bagian sistem informasi uksw dan kepala 
bagian teknologi informasi uksw sebagai nara sumber atau key informan. 
Adapun alasan pemilihan nara sumber adalah mereka yang dipandang 
mengerti dan memiliki keterkaitan langsung dengan strategi layanan 
teknologi informasi di fakultas ilmu kesehatan. 
b) Studi literatur. Tahap ini dilakukan untuk menghimpun data-data atau 
sumber-sumber yang berhubungan dengan topik yang diangkat dalam 
penelitian ini. 
c) Pengumpulan data. Pada tahapan ini, peneliti melakukan wawancara untuk 




Pengolahan dan Analisis Data 
Laporan Hasil Penelitian 
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fakultas ilmu kesehatan. Adapun alat bantu yang dipakai untuk 
mengumpulkan data adalah telepon genggam untuk merekam.  
d) Pengolahan dan analisis hasil wawancara. Pada fase ini, hasil wawancara 
berupa hasil rekaman dikonversi dalam bentuk transkip wawancara. 
Transkip ini, nantinya akan dilakukan verifikasi sesuai pedoman strategi 
layanan pada Framework ITIL.  
e) Setelah melakukan verifikasi data, peneliti membuat laporan hasil 
penelitian, dimana dalam laporan ini akan dibahas sejauh mana strategi 
layanan manajemen teknologi informasi dikembangkan di Fakultas Ilmu 
Kesehatan Universitas Kristen Satya Wacana. 
 
 Dalam meningkatkan efektifitas manajemen layanan, ketersediaan  
teknologi informasi menjadi faktor penting yang diperhatikan dan dibutuhkan 
peran dari berbagai pihak  dalam melakukan perencanaan dan implementasi dari 
layanan teknologi informasi tersebut. Mengacu pada kerangka kerja yang terdapat 
dalam framework ITIL, maka penelitian ini lebih ditekankan pada pengembangan 
strategi layanan teknologi informasi di fakultas ilmu kesehatan uksw. 
 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Mengembangkan layanan teknologi informasi dimulai dengan 
mendefinisikan layanan yang disediakan oleh fakultas ilmu kesehatan. Berikut 
hasil wawancara dengan bapak Ferry F. Karwur M.Sc.,Ph.D selaku dekan fakultas 
ilmu kesehatan yang menyatakan bahwa : 
“Secara menyeluruh, layanan yang kita berikan 
sama semua di universitas. Baik itu akademik, 
siasat, sistem informasi penelitian oleh dosen, itu 
platform dan sistem yang sudah di provide oleh 
universitas jadi kita sebenarnya hanya user dari 
sistem yang sudah dibangun”. 
Berdasarkan pernyataan tersebut diatas, pada umumnya layanan yang ada 
pada fakultas ilmu kesehatan sistemnya terpusat pada universitas sehingga 
fakultas hanya mengikuti aturan universitas. Selanjutnya bapak Ferry F. Karwur 
mengatakan : 
“Kami belum punya sistem teritegrasi disini seperti 
sistem layanan administrasi terintegrasi untuk 
fakultas. Kami memang masih bermasalah dan 
masih berkeinginan supaya kearsipan di web-base 
atau internet diantara kita, baik itu inputing maupun 
reporting ataupun recalling data terutama data 
administrasi karena yang terjadi masih hard file 
semua. Tentu harapannya supaya kita bisa 
konfirmasi ke soft file. Cuma itu kan butuh kerja 
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keras, sistemnya belum ada tapi kita mau supaya 
bergerak ke situ”. 
 Mengacu pada pernyataan diatas, didapati bahwa terdapat pemikiran untuk 
mengembangkan layanan teknologi informasi. Namun disisi lain hal ini diawali 
dengan penataan administrasi sebagai bagian dari penataan sistem layanan secara 
menyeluruh. Peningkatan manajemen layanan teknologi informasi diprioritaskan 
pada penanganan kegiatan administrasi yang semula dilakukan secara manual, 
maka kedepan akan beralih dengan lebih mengoptimalkan manajemen layanan 
yang berbasis teknologi informasi. Salah satu hal yang juga menjadi prioritas 
dalam peningkatan manajemen layanan teknologi informasi adalah terkait dengan 
layanan terhadap mahasiswa. Oleh karena itu, fakultas ilmu kesehatan 
memberikan perhatian yang serius terhadap penyampaian informasi dan aktifitas 
proses belajar mengajar.       
 Berdasarkan pemahaman tersebut, maka fakultas ilmu kesehatan 
mengembangkan media website (fik.uksw.edu) dan menggunakan media sosial 
seperti facebook dan twitter sebagai pusat informasi bagi mahasiswa. Dimana 
dalam website dan media sosial tersebut terdapat berbagai informasi yang 
merupakan kebutuhan mahasiswa, misalnya pengumuman jadwal siasat, jadwal 
praktikum sementara dan berbagai informasi penting lainnya.    
 Sisi lain sebagai bagian dari universitas kristen satya wacana, maka 
terdapat beberapa layanan teknologi informasi yang disediakan universitas. 
Adapun layanan tersebut yaitu layanan administrasi akademik dan layanan 
administrasi keuangan. Terkait layanan administrasi akademik, fakultas ilmu 
kesehatan merujuk pada sistem informasi administrasi satya wacana 
(siasat.uksw.edu). Melalui layanan ini, mahasiswa dapat melakukan registrasi 
melalui internet maupun intranet. Lebih daripada itu, proses registrasi juga dapat 
dilakukan dari mana saja. Hal ini memberikan keuntungan bagi mahasiswa karena 
mereka dapat melakukan registrasi tanpa harus mengantri. Sedangkan bagi 
universitas atau fakultas, layanan ini mempermudah didalam proses registrasi dan 
dokumentasi proses pembelajaran mahasiswa.     
 Dari sisi lain terkait keuangan, layanan teknologi informasi berperan 
penting dalam penanganan prosedur keuangan sehingga lebih efektif dan efisien. 
Terlihat dari proses pembayaran biaya kuliah yang sudah terdokumentasi secara 
real time.          
 Terkait peran layanan teknologi informasi, berikut hasil wawancara 
dengan ibu Sanfia Tesabela Messakh, S.Pd., M.ed selaku wakil dekan fakultas 
ilmu kesehatan yang mengatakan : 
“Saya pikir keberadaan teknologi informasi adalah 
sebagai penunjang yang sangat signifikan untuk 
kemajuan  organisasi. Sehingga harapannya adalah 
kalau kami bisa memenuhi standar-standar atau 
kualitas-kualitas yang baik terkait teknologi. 
Banyak hal, tidak harus besar tetapi yang 
berdampak yang bisa kami lakukan dan jika itu 
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dapat dilakukan dengan menambah teknologi 
maupun sistem informasinya kami mau seperti itu.”  
Mengacu pada pernyataan diatas, didapati bahwa fakultas ilmu kesehatan 
memandang penting kehadiran teknologi informasi dalam setiap aktifitas layanan 
yang disediakan.        
 Dua konsep utama dalam strategi layanan  yaitu  penciptaan nilai dan 
proses strategi layanan. Pada hakekatnya penciptaan nilai didasarkan pada fungsi 
dan kegunaan dari layanan yang ditawarkan serta jaminan dari layanan tersebut. 
Berdasarkan pemahaman tersebut, maka dalam mengkaji mengenai fungsi atau 
kegunaan ditentukan oleh ketersediaan dukungan dari sumber daya serta 
bagaimana menghilangkan hambatan yang ada pada layanan. Guna melihat lebih 
jauh terkait penciptan nilai layanan, maka berikut adalah hasil wawancara dengan 
Bapak Ir. Ferry F. Karwur, yang menyatakan : 
“Staf kita sangat update dan mau terbuka untuk 
belajar, tidak kuper dengan informasi dan mudah 
belajar. Kita mau untuk berubah kalau soal skill 
dan yang terpenting adalah visi bersama dalam hal 
effort dan result.” 
Berdasarkan paparan diatas, terlihat bahwa ada upaya yang kuat untuk 
selalu belajar dan meningkatkan pengetahuan. Hal ini berdampak pada penciptaan 
nilai layanan, khususnya kinerja staf sebagai stakeholder serta adanya komitmen 
untuk hasil kerja yang baik.       
 Terkait jaminan keberlangsungan nilai layanan, banyak ide yang muncul 
dalam pengembangan layanan manajemen teknologi informasi di fakultas ilmu 
kesehatan. Meskipun belum berjalan secara sistematis, namun sudah memiliki 
kesesuaian dengan kebutuhan yang ada. Fakultas ilmu kesehatan memiliki daya 
dukung sumber daya yang cukup kuat, baik sumber daya manusia maupun sumber 
daya finansial.  Dengan demikian, maka diharapkan jaminan keberlangsungan 
pengembangan nilai layanan di fakultas ilmu kesehatan akan terus berlanjut.  
 Ditinjau dari sisi jaminan keamanan, karena layanan manajemen teknologi 
di fakultas ilmu kesehatan servernya ada di bagian IT universitas, maka 
sebenarnya yang menjadi masalah adalah koneksi dan alat. Untuk mengetahui 
lebih lanjut terkait hal tersebut, selanjutnya bapak Yohanes Bosco Prasetyo 
mengatakan : 
“Masalah koneksi memang tidak seratus persen 
karena kita kan migrasi dari indosat ke telkom. 
Telkom menyediakan banyak sekali bandwidth. 
Lebih banyak dari waktu kita di indosat dulu. Jadi 
kendala ini sudah sedikit teratasi. Kemudian alat 
ya. Kita kurang update dalam penyediaan alat dan 
server-server itu masih pake hardware lama jadi 
kurang maksimal kalau misalnya ada software baru, 
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hardware yang kurang mendukung dan kita perlu 
banyak penyesuaian”. 
Berdasarkan pernyataan diatas, masalah koneksi dan perangkat keras 
menjadi perhatian serius. Sehingga untuk jaminan keamanan nilai layanan, 
berbagai cara dilakukan oleh fakulltas ilmu kesehatan.    
 Menurut ITIL, proses strategi layanan menggabungkan empat bagian 
pokok. Bagian pertama adalah definisi pasar. Mendefinisikan pasar dilakukan 
dengan melihat kebutuhan dari layanan untuk mendukung strategi bisnis di 
fakultas ilmu kesehatan. Karena bisnis fakultas ilmu kesehatan  adalah sumber 
daya manusia, maka perlu didukung oleh layanan manajemen teknologi informasi 
yang kuat. Hal ini kemudian menjadi faktor penting dalam mendukung segitiga 
akademik di fakultas ilmu kesehatan yaitu mengadakan penelitian, mengadakan 
pengajaran, dan pengabdian masyarakat di area kesehatan. Terkait ketiga hal 
tersebut, berikut hasil wawancara dengan bapak Yohanes Bosco Prasetyo yang 
mengatakan : 
 “Di fakultas kami, untuk layanan sistem 
pembelajaran yang namanya webbase learning 
belum terbangun dan terintegrasi antara perilaku 
kerja dengan sistem itu karena ada masalah hard, 
tools dan juga masalah soft.  Dosen karena merasa 
f-learn susah navigasinya jadi pakai manual saja 
padahal perkembangan kesini semakin banyak 
mahasiswa dan ruangan kita terbatas. Nah F-learn 
menjadi solusi bagaimana kita mengatasi 
keterbatasan tempat untuk belajar dengan sistem 
online. Memang sebagian besar sudah mulai 
bergerak ke arah itu. Mahasiswa juga partisipasinya 
mulai ada”. 
 Berdasarkan pernyataan diatas, didapati bahwa dalam sistem pengajaran 
fakultas ilmu kesehatan mengadopsi dua sistem yaitu moodle dan edmodo. 
Adapun dijelaskan bahwa edmodo adalah platform atau sistem interaksi belajar 
yang dikembangkan bagi student-teacher. Sedangkan yang dipakai di FIK adalah 
moodle (f-learn) yang dikembangkan oleh BTSI (bagian teknologi dan sistem 
informasi) tetapi f-learn belum diterapkan maksimal dalam proses pembelajaran 
di fakultas ilmu kesehatan. Dilihat dari kegunaannya, f-learn merupakan sistem 
interaksi belajar yang dikembangkan untuk dosen dan mahasiswa agar saling 
berinteraksi secara online dari manapun dan kapanpun selama ada koneksi 
internet.         
 Terkait dengan peran teknologi informasi dalam kebutuhan pembelajaran 
di fakultas ilmu kesehatan, adapun hasil wawancara dengan ibu Sanfia Tesabela 
Messakh yang mengatakan : 
 “Saya sudah melihat beberapa contoh yang sangat 
baik. Saya pikir hal-hal seperti media pembelajaran 
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yang berbasis teknologi dan berbasis sistem 
informasi yang kami butuhkan sehingga kalau itu 
bisa diadakan akan sangat membantu pembelajaran 
dikelas. Misalnya teman-teman keperawatan dalam 
proses pembelajaran mereka harus mempelajari 
manusia, sebetulnya sudah ada contoh dimana 
manusia misalnya riwayat penyakit sudah 
diintegrasikan dan sudah dibuat dalam sistem 
informasi. Saya juga sudah pernah lihat ada sebuah 
program atau apalah namanya saya tidak begitu 
paham, seperti virtual village dimana kita 
mengikuti kehidupan semua orang dari sisi 
kesehatannya. Semua studi kasus penyakit-penyakit 
yang ditemukan di masyarakat itu sudah 
divirtualkan. Nah itu sudah pernah ada, saya sudah 
lihat contohnya dan kita belum ada seperti itu”.       
 Berdasarkan pernyataan diatas, media pembelajaran yang berbasis 
teknologi  dan berbasis sistem informasi adalah yang dibutuhkan di fakultas ilmu 
kesehatan. Kebutuhan akan layanan teknologi informasi sangat besar. Sehingga ke 
depannya, diharapkan studi kasus dan riwayat penyakit sudah dapat divirtualkan 
ke dalam sistem  supaya mempermudah mahasiswa dan dosen dalam proses 
belajar dan mengajar.        
 Mengacu pada segitiga akademik, terkait penelitian dosen maka fakultas 
ilmu kesehatan butuh ditopang oleh webbase system yang terintegrasi. Berikut 
bapak Ferry F. Karwur yang mengatakan :  
 “Kalau dosen ingin cari artikel di seluruh dunia 
belum bisa karena sistem kita belum terintegrasi. 
Misalnya kalau ingin bahan harus ke perpustakaan. 
Padahal kalau kita punya sistem yang terintegrasi, 
dosen dapat mengetahui jurnal-jurnal apa saja yang 
sudah dibeli satya wacana”. 
 Terkait dengan penelitian dan pengabdian masyarakat, kepala program 
studi bekerja sama dengan unit fungsional misalnya PPM (Pembelajaran 
Pemberdayaan Masyarakat) untuk merancang arah penelitian dosen maupun arah 
pengabdian masyarakat.  
 Berdasarkan pemahaman pada bagian kedua dalam proses strategi layanan, 
mengembangkan layanan untuk kebutuhan bisnis, maka berikut wawancara 
dengan bapak Yohanes Bosco Prasetyo dari bagian IT fakultas ilmu kesehatan, 
yang menyatakan :   
“Yang sedang berusaha kami kembangkan 
sekarang adalah bagaimana kita membuat suatu 
sistem informasi, satu software yang sistematis jadi 
semua bisa lihat misalnya barang habis pakai. 
Selama ini kan hanya laboran saja yang tahu. Kalau 
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misalnya stakeholder yang lain seperti wakil dekan 
misalnya yang ingin tahu berapa sisa barang yang 
ada atau teman-teman di program studi gizi 
misalnya mereka punya air raksa. Air raksa dulu 
kita beli 1 liter selama jangka waktu berjalan 
berapa sih sisa air raksa kita. Nah Itu juga kan nanti 
menentukan anggaran setiap semester kita harus 
belanja apa saja terutama yang bahan habis pakai 
seperti itu yang ingin kita kembangkan”. 
 
Mengacu pada pernyataan diatas, terlihat bahwa mengembangkan layanan 
sedang dilakukan. Meskipun masih dalam proses, tetapi kedepan akan sangat 
bermanfaat dan berguna bagi ketersediaan informasi secara lengkap dan 
menjawab kebutuhan informasi di fakultas ilmu kesehatan.    
 Terkait dengan strategi bisnis di fakultas ilmu kesehatan, Ibu Sanfia 
Tesabela Messakh mengatakan: 
“Kalau strategi bisnis yang jelas terjadi adalah 
pemerkuatan jaringan yang kami punya, itu selalu 
kami lakukan dan juga merancang kegiatan ataupun 
program yang punya daya jual tinggi tapi juga 
punya impact besar”. 
 
 Berdasarkan pernyataan diatas, didapati bahwa fakultas ilmu kesehatan 
memiliki banyak kerjasama baik di dalam negeri maupun luar negeri, institusi 
kesehatan, pendidikan serta pemerintah terkait penelitian dan pengajaran. Hal ini 
kemudian menjadi strategi bisnis yang dilakukan oleh fakultas ilmu kesehatan. 
Untuk pengabdian masyarakat, fakultas ilmu kesehatan bekerjasama dengan 
rumah sakit, dengan perguruan tinggi luar negeri di australia, jepang, dan jerman.  
 Terkait dengan implementasi dari strategi tersebut diatas, selanjutnya Ibu 
Sanfia Tesabela Messakh mengatakan : 
“Setelah sebuah program atau kegiatan dirancang, 
kami lantas bicara dengan jejaring yang tertarik 
dengan hal-hal baik penelitian, pengabdian 
masyarakat, pengajaran nasional maupun 
internasional dan itu biasanya kami menghubingi 
pihak-pihak yang kami prediksikan akan tertarik 
dan mau terlibat, kami bicarakan proposal kegiatan-
kegiatan itu dan kalau kami sudah ketemu titik 




 Mengacu pada pernyataan diatas, implementasi strategi bisnis dilakukan 
dengan baik oleh fakultas ilmu kesehatan. Strategi tersebut dievaluasi secara rutin. 
Evaluasi dilakukan sebagai dasar untuk pelaksanaan program dan dilakukan dari 
bagian awal (tahap persiapan) sampai proses implementasi (tahap pelaksanaan) 
untuk mengetahui letak masalah atau dimana ada pengembangan yang mungkin 
dilakukan.          
 Terkait pencapaian strategi di fakultas ilmu kesehataan, ibu Sanfia 
Tesabela Messakh mengatakan : 
 “Pada saat kita melakukan pembicaraan awal, 
setting up awal program ataupun kegiatan itu kan 
sudah clear. Kita mau bagaimana, untuk mencapai 
target bagaimana, jika itu sudah disepakati dari 
awal pada saat kita merancang kegiatan biasanya 
prosesnya berjalan dengan baik”. 
 Pada bagian ketiga dalam proses strategi layanan, terkait mengembangkan 
aset dengan memprioritaskan pengelolah layanan untuk membuat nilai bisnis, 
pencapaian program kerja atau kegiatan  bisnis yang terjadi dari awal sampai 
tahap implementasi berjalan dengan baik. Namun karena  melibatkan pihak luar 
dalam bisnis maka ada beberapa tantangan yang dialami dalam proses pencapaian 
tersebut. Untuk mengetahui terkait tantangan yang terjadi, selanjutnya ibu Sanfia 
Tesabela mengatakan : 
 “Karena banyak sekali yang kita lakukan yang 
melibatkan pihak luar, beberapa tantangannya 
adalah yang pertama ritme kerja berbeda antar 
institusi sehingga menyesuaikan itu juga bisa jadi 
tantangan tersendiri apalagi seperti kami yang 
banyak bekerjasama dengan industri-industri besar. 
Namanya industri besar mereka sudah punya ritme 
kerja yang sangat cepat lajunya. Hal yang masih 
terkait ritme adalah jika kita bekerja dengan pihak-
phak yang ada di luar negeri. Etika kerja, time 
management kadang berbeda dengan apa yang kita 
punya sehingga menyesuaikan pola kerjannya itu 
masalah utama. Tantangan kedua adalah fokus dan 
target. Memang lewat pembicaraan itu sudah terjadi 
dimana fokus kita ada pada dimana kita bertarget, 
tetapi cara mencapai target dan cara mencapai 
fokus itu terkadang jalannya berbeda, timeline 
berbeda. Sebetulnya perbedaan-perbedaan itu 
karena universitas ini banyak bekerjasama dengan 
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lembaga luar sehingga penyesuaian-penyesuaian itu 
memang harus terjadi dan itu menjadi tantangan 
tersendiri. Belum lagi kita sibuk dengan pekerjaan 
kita, mereka juga demikan seperti itu”. 
 Berdasarkan pernyataan diatas, faktor ritme kerja dan etika kerja 
merupakan hal utama yang menjadi tantangan dalam proses pencapaian target di 
fakultas ilmu kesehatan. Selanjutnya ibu Sanfia Tesabela Messakh mengatakan : 
 “Karena sekarang ini kami banyak bergerak dan 
membuat jejaring. Jejaring kami dinilai sudah 
cukup kuat. Namun yang menjadi masalah adalah 
sumber daya internal. Seperti yang terlihat, tidak 
begitu banyak orang disini sehingga kami banyak 
program tetapi yang mengerjakan tidak banyak. 
Pencapaiannya menjadi agak sulit karena kerja 
tumpang tindih. Tetapi sejauh ini walaupun cukup 
tersenggal-senggal dan kecapekan tetapi bisa 
dipenuhi. Saya pikir kedepannya jika ini mau 
dimajukan, human resources jelas perlu kami 
tambah”. 
 Mengacu pada pernyataan di atas dan pemahaman pada bagian terakhir 
dari proses strategi layanan, didapati bahwa penambahan sumber daya manusia 
(SDM) sebagai tenaga kerja di fakultas ilmu kesehatan merupakan faktor penentu 
keberhasilan dalam strategi bisnis yang dilakukan karena  berperan sebagai 
penggerak dan penentu berlangsungnya proses dan segala aktifitas bisnis di 
fakultas ilmu kesehatan.         
 Faktor penentu keberhasilan berikutnya adalah pemanfaatan teknologi 
informasi pada sistem layanan di fakultas ilmu kesehatan. Peran IT dipandang 
sebagai penentu dalam pencapaian bisnis. Terkait hal tersebut, bapak Ferry F. 
Karwur yang mengatakan : 
“Kita ingin supaya dikaitkan antara akreditasi 
dengan sistem informasi karena yang paling 
berantakan di fakultas kami adalah data 
administrasi dan akreditasi. Jadi sebenarnya itu 
saja. Supaya pada waktu akreditasi tidak repot lagi 
mencari karena sudah ada di webbase system untuk 
informasi dikaitkan dengan badan akreditasi 
nasional, itu yang penting”.  
  Berdasarkan pernyataan diatas, nampak jelas bahwa dibutuhkan integrasi  
antara data administrasi dan akreditasi yang ditopang oleh ketersediaan 
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manajemen layanan teknologi informasi untuk mendukung setiap sistem layanan 




Setelah melakukan tahapan analisa layanan manajemen teknologi 
informasi pada fakultas ilmu kesehatan di universitas kristen satya wacana, maka 
dapat ditarik beberapa kesimpulan berdasarkan hasil penelitian ini antara lain: 
fakultas ilmu kesehatan memberikan perhatian yang besar terhadap layanan 
manajemen teknologi informasi. Bentuk perhatian tersebut terjabar dalam 
kerangka pengembangan pemanfaatan teknologi informasi dalam setiap aktifitas 
yang ada. Dari sisi konsep pengembangan kedepan, nilai-nilai layanan manajemen 
berbasis teknologi informasi telah menjadi perhatian yang dilakukan melalui 
pengembangan website secara lebih terarah. Jika dikaji lebih jauh, maka 
penciptaan nilai layanan didukung dengan penentuan prioritas layanan yang 
mengacu pada aspek pengembangan manajemen layanan sebagai aset strategi di 
fakultas ilmu kesehatan. Pada akhirnya ditemukan bahwa belum terdapat 
pengintegrasian secara menyeluruh dari semua layanan teknologi informasi yang 
ada didalam fakultas ilmu kesehatan, universitas kristn satya wacana. Di sisi lain, 
belum ditemukan grand design manajemen layanan teknologi informasi. Selain 
itu saran ke depan, adanya integrasi layanan untuk menjawab kebutuhan aktifitas 
layanan teknologi informasi.  
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